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Señores miembros del Jurado: 
 
En cumplimiento de Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo, presento ante ustedes la Tesis titulada “Aplicación de la Gestión Logística 
para mejorar el nivel de servicio al cliente en el área de almacén de la empresa 
Pikeos S.A.C. Chorrillos, 2018”, la misma que someto a vuestra consideración 
esperando que cumpla con los requisitos de aprobación para así lograr obtener el 
título profesional de Ingeniero Industrial. 
 
Este trabajo de investigación está dividido en siete capítulos y anexos. Los capítulos 
mencionados son: I. Introducción, II. Método, III. Resultados, IV. Discusión, V. 
Conclusiones, VI. Recomendaciones y VII Referencias. 
 
La investigación tuvo como finalidad definir el grado de mejora en la empresa 
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El trabajo realizado tuvo como objetivo principal determinar de qué manera la 
aplicación de la gestión logística mejora el nivel de servicio al cliente en el área de 
almacén de la empresa Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos. 
 
La investigación concordó al estudio aplicativo en base a los alcances de esta, dado 
que analizo y determinó como la aplicación de la gestión logística mejoró el nivel 
de servicio en la empresa, mejorando de esta manera la productividad. El diseño 
realizado es experimental debido a que se manipuló la variable independiente 
obteniendo datos reales los que fueron analizados, buscando y verificando una 
relación directa con los objetivos planteados. 
 
El grado de confiabilidad de los instrumentos utilizados en la medición del estudio 
fue verificado por expertos de la universidad Cesar Vallejo, mediante el uso de 
fichas como gráficos estadísticos para la recolección de datos y así la adecuada 
comparación del pre y post de estos. 
 
 



















The main objective of the work was to determine how the application of logistics 
management improves the level of customer service in the warehouse area of the 
company Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos. 
 
The research agreed to the application study based on the scope of this, given that 
analyzed and determined how the application of logistics management improved the 
level of service in the company, thus improving productivity. The design is 
experimental because the independent variable was manipulated obtaining real 
data which were analyzed, searching and verifying a direct relationship with the 
proposed objectives. 
 
The degree of reliability of the instruments used in the measurement of the study 
were verified by experts from the Cesar Vallejo University, by using tokens as 
statistical graphs for the data collection and thus the adequate comparison of the 
pre and post of these. 
 
 



































1.1 Realidad problemática  
 
Al nivel mundial, la gestión logística ha estado focalizado en conservar el equilibrio 
perfecto en medio de la reserva disponible para ejecutar con la necesidad de la 
clientela y un negocio eficaz, la labor es muy complicada y que se complica más en 
rubros económicamente limitados. Ya desde tiempo inmemorable los pueblos en la 
antigua como los egipcios acumulaban grandes porciones de alimento para ser 
usados en periodos de sequía y escasez de esta manera se presenta la duda de 
dirigir un buen registro, cuidado de los recursos y distribución para tener los 
suficientes suministros para hacer frente a la travesía de la supervivencia. 
La logística en etapas antiguas, indagaban para lograr que el insumo este en el 
lugar preciso y en el periodo establecido, por lo cual, estos hechos se han vuelto 
cada vez más complicados, siendo la finalidad asociar a ello añadiendo nuevos 
criterios de validez y progreso de la atención a la clientela.  
Con el transcurrir de los años estallo la 2da guerra mundial y el resultado de ello se 
dio el surgimiento de los primeros sistemas más sofisticados en la época de 
planificación de inventario y materiales que servirían para ver la cantidad de 
armamento bélico y alimentación pronosticando la duración de la guerra para así 
sostener a las dos grandes superpotencias. 
El gobierno estadounidense empleo un programa especializado ya que contaban 
con computadoras de último modelo creadas al empezar la década de los cuarenta 
para inspeccionar la logística y la estructura de sus unidades en acciones bélicas. 
Esta solución tecnológica es conocida como uno de los primeros sistemas para la 
gestión de inventario. 
Al finalizar la década de los cincuenta, los sistemas de inventario por medio del plan 
de requerimiento de insumos brincaron trincheras de ejército para encontrar 
capacidad en las zonas productivas, en particular de los Estados Unidos. Las 
sociedades que los acogieron se percataron de estos métodos que  aprobaban 
tener una inspección de diversos movimientos tales como la facturación, inspección 




La logística apoya en la mejoría de la distribución  a todos los campos de la 
empresa. Por lo tanto es primordial pensar en todas las tareas que se efectúan en 
la cadena de valor de una compañía, tener el conocimiento de la relación entre sí 
para entender las causas que están adentro de la superioridad de la competencia. 
A nivel Nacional, según Cabrera Ibarra Hugo. 2007, América tiene como 
antecedentes hacia el 2500 a.C. con el pueblo inca ya que ellos inventaron un 
sistema de contabilidad e inventario llamado el Quipu, a ello se le conoce como un 
vestigio de inventarios por la aplicación en materia de censos, registros, reservas 
de producción agrícola , contabilidad de cosechas, cantidad de productos de la 
minería entre otros. 
En nuestro país surge la empresa o ventas de artículos con fines provechosos que 
se remonta en la era prehispánica en donde se establecían en lugares abiertos 
donde se comercializaba metales preciosos, alimentos, especies, ropa y mercancía 
para rituales religiosos.  
En cuanto al sistema de inventario; para dar los pedidos solicitados por la clientela, 
los empleados o vendedores tenían que desplazar o colocar la mercancía en 
montones en almacenes localizados en la parte de atrás  de los comercios.  
Para poder reducir los cálculos logísticos de la compañía. La inspección  de las 
existencias y la gestión de las bodegas son conocimientos o tareas que el gerente 
de compañía debe dirigir y distinguir con transparencia. 
A nivel local, la compañía Pikeos S.A.C. está enfocada al sector de restaurantes 
con diferentes sucursales en el Perú. En la actualidad la empresa no logra verificar 
con transparencia los diferentes procedimientos que afectan en la gestión logístico, 
en consecuencia, caen en defectos como la improvisación en el plan de los 
servicios y compras, de este modo la mala determinación de la escases por parte 
de las áreas usuarias, generando pedidos que no se necesitan sin el debido 
sustento. A esto se suma la falta de un sistema de inspección interno, por lo que 
sobrelleva al uso de procesos equivocados que colocan en riesgo las finalidades 
económicas y financieras de la empresa, realizando compras no imprescindibles, 




además existen los pagos exagerados motivados por las compras urgentes que 
generan los requerimientos o pedidos de último momento, el cual afecta de manera 
significativa en la empresa en cuanto a los precios, el cual nos refleja que no hay 
una programación de gastos y no existe un plan de compras.  
Los procedimientos inapropiados se ven reflectados en las compras de productos 
y artefactos imperfectos, provocando el rebote de los requerimientos pidiendo su 
cambio o devolución, produciendo pausas y atrasos no programados, alterando 
elocuentemente la productividad de la compañía. Estas faltas son originadas por 
una digitación errónea o incompleta de los ítems en la requisición. Todos estos 
incidentes no tenemos satisfechos a los clientes que son nuestros propios 
concesionarios por ende ellos tampoco satisfacen a los compradores externos. 
Por ende la finalidad de este trabajo de estudio reside en aplicar la gestión logística 
para la mejoría del servicio a la clientela en el almacén de la compañía Pikeos 
S.A.C. Período 2018, causa por la cual favorece invertir en capacitaciones de 
operaciones logísticas. Ya que la labor en los almacenes implica una buena 
rotación de los productos que son más perecibles, de no atenderse como es debido, 















1.2 Trabajos previos   
 
1.2.1 Antecedentes Nacionales 
 
ALEMAN (2014) la tesis “Propuesta de un plan de mejora para la gestión logística 
en la empresa constructora Jordan S.R.L. de la ciudad de Tumbes”. A fin de optar 
el grado de ingeniero civil en la Universidad privada Antenor Orrego. Tuvo la 
finalidad fundamental plantear el proyecto en beneficio a la gestión logística, el 
modelo del estudio es aplicado. Se comprobó que existen ilimitadas colaboraciones 
vinculadas con el tema de investigación, el resultado del estudio comprobó que 
otras investigaciones parecidas nos demuestran que se quiere aplicar la técnica 
propuesta del actual estudio. Siendo su conclusión, que determino diez 
fundamentales inconvenientes de la constructora Jordan SR. siendo los dos 
fundamentales: la negligencia y desajuste, seguido de otros problemas como: falta 
de capacitación, recursos humanos reducidos, mercado local de proveedores 
cerrado, método de comunicación defectuosa, métodos informáticos carentes, 
procedimientos de almacenaje defectuoso, y factores climáticos (lluvias) y políticas 
de la empresa. Recomendó el seguimiento de otros sectores  de la empresa como 
el sector técnico, sector administrativo, hacia una futura evaluación, debido a lo 
largo  del desarrollo del estudio se logra observar defectos. 
PÉREZ (2014) la tesis “La calidad del servicio al cliente y su influencia en los 
resultados económicos y financieros de la empresa restaurante campestre SAC – 
Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012”. A fin de optar el título de 
Contador Público en la Universidad Católico Santo Toribio de Mogrovejo. Su 
finalidad del autor fue hallar la calidad de prestación a la clientela para prosperar la 
compañía. El método de estudio del presente es descriptiva – no experimental. Las 
soluciones estudiadas en la calidad de las prestaciones demuestran que la 
compañía brinda buenas prestaciones , considera la necesidad de sus clientelas 
moderadamente, en consecuencia, puede exceder al servicio que brinda para 
adelantar a los pedidos y así sobrepasar las expectativas de la clientela, en tanto 
la compañía brinde una buena prestación la rentabilidad aumentará superando sus 
resultados económicos. Su conclusión fue que el servicio a la clientela en la 




las mejorías que ha ido estableciendo en un determinado tiempo, la compañía es 
sensata que la clientela de hoy es más estrictas, y se quiere de más organización 
para atender a la clientela. Para alcanzar las necesidades completas de los 
compradores se recomendó a la compañía comprender todas las necesidades que 
involucran alcanzar la calidad completa del servicio a la clientela. 
AGUILAR Y VALLADARES (2016) la tesis  “Diseño de un modelo de gestión 
logística para mejorar la eficiencia organizacional de la planta de industrias 
alimentarias en la Universidad Privada Antenor Orrego en el 2015”. A fin de optar 
la titulación de licenciado en administración. La finalidad primordial es planificar una 
muestra de gestión logística, para la mejoría de la compañía de Industrias 
Alimentarias de la Universidad Privada Antenor Orrego, el método de estudio del 
presente trabajo es descriptiva. El resultado se obtuvo de la recolecta de datos de 
la fábrica de Industrias Alimentarias y la modificación de sí mismo en información 
permite diseñar el trayecto por el cual la planta debe orientarse a partir de hoy; 
reside en perfeccionar su gestión logística y su enlaces de suministros por medio 
del cambio de sus desarrollos, como determinar áreas de la productividad, la 
calificación de los proveedores y estableciendo nuevos métodos de trabajo, para la 
eficacia organizacional y entre tanto afianzar una conservación y perdurar en el 
mercado. Siendo su conclusión, que la compañía, no implemento táctica alguna de 
mercado, no tiene el método para captar a la clientela y no se hace ningún tipo de 
márquetin u oferta en medios que les permitan atraer más  clientes. Se recomendó 
que la compañía de Industrias Alimentarias tiene que establecer un sistema como 
se propuso en la actual investigación y adiestrar al operador en el proceso para que 
observen la  gran importancia de seguir un método y por lo tanto comprendan que 
de este modo tendrán más duración para organizar sus tareas e impedir q tengan 
más cantidad de insumos acumulados que son un déficit por tener el capital inmóvil. 
CHAVEZ (2013) la tesis “Propuesta de mejora en la gestión logística e 
implementación de un sistema CPFR en una industria de panificación industrial”. A 
fin de obtener el grado en Magister en Ingeniería Industrial con referencia a Gestión 
de Operaciones en la Pontificia Universidad Católica del Perú. Teniendo la finalidad 
principal de crear una mejoría en la administración de registros en el grado de 




El resultado que se obtiene del estudio ahorrativo de la oferta se calculó el valor 
actual neto (VAN), usando una evaluación útil en un año de 6,79% (establecidos en 
los datos de la SBS). El  VAN que se obtuvo para el plan a 5 años es de S/. 318891 
se demostró la factibilidad ahorrativa. Además, la tasa interna de retorno (TIR) 
cuantificada fue 9,04 %, entendiendo que es factible responsabilizarse del déficit 
para el financiamiento del plan, sin producir perdidas, ya que la tasa de interés tope 
9,04 % respecto a 6,79% asumiendo al inicio. Concluyendo este dato se confirma 
con el indicador que se obtuvo de Beneficio/Costo (B/C) de 1,60, avisándonos que 
los ahorros actuales son mayor a los costes presentes, por ende, se acepta el plan 
estudiado. Siendo su conclusión la gestión de inventarios repercute 
elocuentemente tanto en la veracidad de su clientela como capacidad de respuesta, 
incrementa en el primero de 48.1% a 95.2%, y la segundo, es decir, capacidad de 
respuesta, aumentó en un 57.3%. Se recomendó incorporar un plan de gestión de 
inventarios de materias primas para los insumos de la bodega, viendo el extenso 
número de SKUs que utiliza la compañía, se debe obtener por un método de 
verificación constante. 
MUÑOZ (2011) su tesis “Propuesta de Gestión logística para una empresa editora”, 
A fin de optar el título profesional de Ingeniero Industrial en la Universidad Peruana 
de Ciencias. La finalidad del creador fue la mejora del suministro de insumos y 
garantizar el flujo constante de la productividad previniendo los escases de stock. 
Su tipo de estudio fue aplicada. Concluye que la verificación constante de los 
inventarios permite que la compañía prevenga la restitución de materia prima 
anticipadamente que la demanda cambie y ocasione una carencia de stock y tenga 
que acudir a abastecedores que tienen la materia a más precio, provocando así un 
perjuicio de efectivo y el pésimo servicio a la clientela, a favor de esto  se obtiene 
un incremento después de la aplicación en el nivel de prestación a la clientela en 
un 89%. Se recomendó que los representantes de la impresión de diarios trasladen 
la orden de compra de los requerimientos con anticipación para que el encargado 
de hacer las compras tenga el tiempo adecuado para calcular con más 





VIDARTE (2016) en la tesis “Propuesta de un sistema de gestión logística para 
optimizar el control de los inventarios en una empresa constructora, corporación 
Vidarte S.A.C. – 2015”. A fin de obtener el grado de Contador Público, en la 
universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo. La finalidad es suministrar o 
repartir adecuadamente los insumos imprescindibles a la compañía, poniéndolos a 
disposición en el instante oportuno, previene el aumento de costos perdidos, 
consintiendo saciar correctamente la necesidad verdadera de la compañía al cual 
debe persistir continuamente acoplado, el método de estudio del presente es 
aplicado. Siendo su conclusión, la proposición de un plan de gestión logística torna 
más productiva la compañía desde la perspectiva del control del medio monetario 
y material; planteando metodologías y políticas para llevar un control eficiente del 
movimiento de insumos, se previene probables descuidos por daños y se 
proporciona confianza a la compañía y reorganizaría tareas.  
1.2.2 Antecedentes Internacionales 
 
GELLIBERT (2015) la tesis “Propuesta de mejora en procesos logísticos de la 
empresa Hidrosa S.A. para maximizar la satisfacción del cliente. A fin de optar el 
título de Magíster en administración de empresas de la Universidad Católica de 
Santiago de Guayaquil. Su finalidad general fue analizar el incidente de los 
procedimientos del hoy del área logística en satisfacer a la clientela de la empresa 
Hidrosa S.A. para el diseño de un ofrecimiento de mejoría y su objetivo específico 
fue elaborar una proposición de mejoría en la gestión logística de la compañía, que 
permite aumentar el placer de la clientela. El modelo de estudio del presente trabajo 
es descriptiva. El despacho tuvo un efecto agradable del 96% con un ejemplar de 
163 compradores, el 3% del ejemplar de cinco compradores considerado como 
excelente y el 1 % con dos individuos como regular. Su conclusión fue que la 
investigación  se confirma que la correcta gestión logística de la compañía  es 
importante y te asegura la calidad de prestación, tener una superioridad de la 
competencia y si se logra reducir los precios. Se recomendó cambiar indicadores 
de gestión, sostener asambleas con el personal para estimar soluciones para la 




BOTIA Y RIVERA (2008) la tesis “Propuesta de mejoramiento para el servicio al 
cliente del grupo UNIPHARM”. A fin de obtener el título de Administrador de 
Empresas, en la Universidad De La Salle, Bogotá. La finalidad principal es el diseño 
de una propuesta para la mejoría de la calidad de prestaciones a la clientela del 
grupo UNIPHARM BOGOTÁ, considerando la previa evaluación para verificar cuál 
es el problema reciente de las prestaciones. El método de estudio de la presente 
es descriptiva. El resultado fue determinar que las necesidades de mejoría está en 
atender telefónicamente, impresión de la imagen de la compañía por participación  
de la clientela, impresión de la gestión de pedidos de los comerciantes y apariencias 
como la presentación personal, disponibilidad del trabajador y resultado de dudas. 
Llegó a la conclusión que el nivel de agrado usual, con la atención se ubican por 
debajo del nivel excelente, aunque un 97,26% es óptima para la compañía, la 
finalidad es llegar a un buen nivel para asegurar la calidad en las prestaciones y 
obtener los objetivos de fidelización. Se recomendó mejorar el servicio a la clientela 
dentro de la compañía por causa del retorno de los productos, pérdidas económicas 
y a menudos reclamos de la clientela. 
ÁLVAREZ (2012) la tesis “Satisfacción de los clientes y usuarios con el servicio 
ofrecido en redes de supermercados gubernamentales”. A fin de optar el título de 
Magister en sistemas de Calidad. La finalidad primordial es la definición es 
complacer a la clientela, en relación a la clase de prestaciones ofrecidas, en una 
cadena de supermercados del estado. El método del estudio fue no experimental. 
Obtuvo el resultado, las marcas que forman el surtido en el punto de venta son 
conocidos, un 66,67% de los clientela se percibe que el servicio es mejor de lo que 
se esperaba, y el 27,80% considera poco mejor .Siendo su conclusión, se 
determina que el Índice de la Calidad de prestaciones el cual presenta un valor 
global de - 1,27 indica que las apreciaciones de la clientela son menores que las 
probabilidades en un 25,4% por lo que hay ocasiones de mejorías para alcanzar 
satisfacer en su totalidad.  
BOHORQUEZ Y PUELLO (2013) la tesis “Diseño de un modelo de gestión logística 
para mejorar la eficiencia organizacional de la empresa Coralinas & Pisos S.A. 
Corpisos S.A. en el municipio de Turbaco, Bolívar”. Siendo su finalidad principal el  




presente trabajo fue aplicado. Tuvo como resultado, la aplicación de un diseño que 
presenta las actividades que se deben desarrollar para las mejorías de los vínculos 
y la atención con la clientela, las cuales contribuirían a bajar las dificultades que 
ocurren en las ventas en un 67,8%. Concluyendo la recopilación de información de 
la compañía  y el cambio de los mismos en datos permite elaborar el trayecto por 
el cual la compañía debe encaminarse de hoy hasta el futuro; el cual consistió en 
la mejoría de la gestión y su cadena de suministro mediante de un cambio de 
algunos de sus procedimientos e implementaron nuevos instrumentos de labor, asi 
alcanzar la eficacia estructural y por ello asegurar un soporte y permanecer en el 
actual mercado. Se recomendó, capacitar a los operadores en el uso de las 
máquinas nuevas, porque estas necesitan un buen personal para la operación de 
manera adecuada, de ese modo se asegura un buen uso de las maquinarias así 
como la disminución de riesgo de que se malogren.   
DROGUETT (2012) la tesis “Calidad y satisfacción en el servicio a clientes de la 
industria automotriz: Análisis de principales factores que afectan la evaluación de 
los clientes” A fin de optar el título de Ingeniero Comercial. La finalidad es 
determinar que  las constantes son las que anuncian un mejor indicador de agrado 
al ver cuál es las que pesa más en esta constante dependiente, el tipo de 
investigación es cuasi- experimental. Tuvo como resultado, el agrado en la 
empresa, postergando la mala experiencia en el desarrollo de pedidos, 
motivándolos a comprar otro vehículo de la marca. Siendo la conclusión, el 
procedimiento de pedidos es la prestación que combina propiedades de experiencia 
con propiedades de búsqueda, en tanto el procedimiento de prestación al Vehículo 
es precisamente un servicio con la cualidad de confiabilidad. Esta última prestación  
más pura, y donde las vivencias de prestación es lo sobresaliente para la clientela. 
Recomendaron tomar en consideración la valoración en la prestación al vehículo 
es que el agrado en este procedimiento es importante pues aquí donde se juega la 
instalación de una relación a un plazo largo con la clientela. 
LLAMBA (2015) en su tesis “Gestión de logística y su incidencia en las ventas de 
la compañía indumadera de la ciudad de quito, en el período 2014-2015”. A fin de 
optar el título de Ingeniero Comercial, en la universidad Técnica de Cotopaxi. Su 




inventarios con el objetivo de la estructuración de los insumos y hacer más fácil el 
conteo físico, el tipo de investigación fue aplicado. Tuvo como resultado, las 
responsabilidades del procedimiento de manejo de almacén se establecen según 
la mejora constante, con el objetivo de estar en continuo mejoramiento en las 
actividades que se realicen en un 12%. Siendo su conclusión, la gestión de manejo 
de almacén  en la compañía Indumadera no satisfacía completamente a sus 
compradores de adentro y afuera en ciertos trabajos, por lo que tiene la obligación 
de disponer factores para el recibimiento, organización, retorno e inventario real, 
que lleve un plan y coordinación con los involucrados. Se recomendó, que el 
encargado debe dar los insumos de seguridad y de actividad según lo establecido 
en los procesos con el objetivo de que se haga eficazmente los trabajos y en el 
caso de haber problemas se tiene que decidir actos correctivos con el colaborador 
para instituir resultados. 
1.3 Teorías Relacionadas  
1.3.1 Gestión Logística 
La gestión logística es el proceso de planeación, instrumentación y control eficiente 
y efectivo en costo del flujo y almacenamiento de materias primas, de los 
inventarios de productos en proceso terminados. (Martin. 2011, p. 46). 
Compras 
El área de compras tiene impacto en el cumplimiento de los objetivos de la 
administración logística de materiales al mejorar la calidad de productos, minimizar 
el costo total de las compras en el exterior y reducir inventarios. (Martin. 2011, p. 
72). 
 
Calidad de Pedidos Recibidos 
Es el número o porcentaje de pedidos de compras realizados sin ningún tipo de 
inconveniente retraso, a la vez permite identificar los pedidos que no han sido 






El área de almacenamiento debe interrelacionarse con las áreas de distribución 
física y de compras, es la actividad de depósito que permite mantener cercanos los 
productos, componentes de los mercados centros de producción para así garantizar 
su normal funcionamiento. (Martin. 2011, p. 69). 
Confiabilidad del inventario 
 
El porcentaje de confiabilidad se calcula mediante una formula mediante el            
número total de ítem disponibles en tu inventario y la existencia teórica y real de tu 
inventario. (Martin. 2011, p. 69). 
 
Distribución  
La distribución implica establecer interrelaciones ente los clientes y el área de 
almacenamiento, estas interrelaciones son conflictivas por naturaleza. (Martin. 





Nivel de cumplimiento de despachos 
 
Este indicador sirve para medir el cumplimiento de los pedidos solicitados por los 
clientes al centro de distribución, así mismo para controlar la eficacia. (Martin. 2011, 
p. 67).  
 
 
La logística consiste en planificar y poner en marcha las actividades necesarias 
para llevar a cabo cualquier proyecto. Para ello se tienen en cuenta las variables 
que lo definen, estableciendo las relaciones que existen entre ellas. (Gómez. 
2014, p. 8) 
• Aprovisionamiento: es la etapa de abastecimiento de materias primas y elementos 
necesarios para que la empresa desarrolle su producto o servicio. En esta etapa se 
encuentra la creación de relaciones con los proveedores, los estudios de mercado 
para identificar la demanda, la previsión de la producción y la gestión del inventario. 
(Cámara de Comercio, p. 3) 
• Almacenamiento: la empresa organiza y clasifica sus productos al tiempo que 
regula la rotación de estos. En esta etapa se busca la máxima utilización del espacio 
al menor costo. Para evitar este gasto la empresa puede implementar el Cross-
docking o distribución directa, que prescinde del almacenaje. (Cámara de 
Comercio, p. 3) 
La gestión de la logística como la gestión del flujo de materias primas, productos, 




servicio. (…) la logística como la gestión de todas las operaciones que buscan 
garantizar la disponibilidad de un determinado elemento (producto, servicio, 
información) en tiempo y forma óptimos. (QAEC. 2018, p.1) 
La gestión de logística es  gobernalidad de labores de la cadena de suministro. Los 
trabajos particularmente abarcan la gestión de traslado interior y exterior, la 
administración de armadas, el almacenar, el manejo de insumos, el cumplir los 
mandatos. 
La logística es un conjunto de actividades que son repetidas muchas veces a lo 
largo de la cadena de abastecimiento, desde que las materias primas son 
convertidas en productos terminados y se agrega valor para los consumidores. 
(Granada, p. 29) 
1.3.2 Nivel de Servicio al Cliente 
El servicio al cliente, cuando se utiliza de forma efectiva, es una variable 
fundamental que puede tener un impacto importante sobre la creación de la 
demanda y para mantener la lealtad del cliente (Ballou, 2004, p. 92). 
Transportación 
Es la capacidad de realizar el servicio prometido con exactitud y seriedad, se define 
como la disposición de entregar un servicio expedito a los clientes. Esta capacidad 
de respuesta se comunica a los clientes mediante la cantidad de tiempo que tiene 
que esperar por la atención de sus requerimientos. (Stolch, 2012, p. 14) 
 
 
Porcentaje de entregas a tiempo 
Este indicador mide el nivel de cumplimiento de la compañía para realizar la entrega 






Disponibilidad del producto 
 
Una buena parte del esfuerzo del control y planeación del responsable de logística 
está dirigida hacia la ejecución de una operación eficiente bajo condiciones 
normales, al mismo tiempo se deben tomar medidas extraordinarias que pudieran 
detener o alterar el sistema de manera drástica sus características operativas en 
corto tiempo (Ballou, 2004, p. 119). 
 
Total de porcentaje de pedidos cumplidos 
 
Es la cuantía de solicitudes que se realizan completamente por la compañía, la 
solicitud se estima ejecutado de manera completa cuando ejecuta las cualidades: 
La venta es exacta, los productos son dados en las cuantidades que se estableció. 






La gerencia del servicio es una filosofía gerencial que se enfoca a mejorar la 
satisfacción del cliente mediante los productos y servicios que la empresa le brinde. 
En tal medida, la empresa construye ventajas competitivas basadas en el servicio, 
lo cual conduce necesariamente a analizar los conceptos de la competitividad. 
(Uribe. 2010, p. 21) 
El nivel de servicio de suele determinar de diversas formas: como el porcentaje de 
clientes que reciben su pedido en un plazo de días, o en función de número de días 
transcurridos hasta la entrega de los pedidos, y también como el porcentaje de 
referencias suministradas frente al total de referencias pedidas. (Ferrín. 2007, p. 
30) 
El nivel de servicio al cliente es todo esfuerzo encaminado a atender al cliente y 
resolver sus inquietudes, sugerencias o reclamos, las empresas crean rentabilidad 
a la vez que satisfaga las necesidades de sus clientes. (Tschohl, 2013, pág. 9). 
Por lo tanto, García Cantú indica que es de sumo importancia la calidad de servicio 
porque gracias a ello la compañía podrá complacer las expectativas de la clientela. 
Tschohl (2008) definió que, si una empresa pretende mantener altos niveles de 
calidad en su servicio, es elemental, mi querido Watson, como decía Sherlock 
Holmes, que se mantenga atenta a las reacciones de los clientes ante los productos 




insatisfacción. Manténgase actualizado sobre los cambios en las opiniones, 
actitudes, valores, necesidades y deseos de sus clientes. (p. 306) 
Tigani (2006) definió que el nivel de servicio es cualquier trabajo hecho por una 
persona en beneficio de otra. Esta definición nos hace claro que quienes de alguna 
manera están dependiendo de nuestro trabajo, son nuestros clientes sin importar si 
están de éste u otro lado del mostrador. Esto es lo que alimenta el concepto de 
cliente interno y aquellas personas que no están sirviendo a los clientes en forma 
directa, deben servir a los que sí lo hacen. (p. 26) 
 
1.4 Formulación del problema 
 
1.4.1 Problema general 
 
¿En qué medida la aplicación de la gestión logística mejoraría el nivel de servicio 
al cliente en el área de almacén de la compañía Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos? 
1.4.2 Problema específico 1  
 
¿En qué medida la aplicación de la gestión logística mejora la transportación en el 
área de almacén de la compañía Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos? 
1.4.3 Problema específico 2 
 
¿En qué medida la aplicación de la gestión logística mejoraría la disponibilidad del 
producto en el área de almacén de la compañía Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos? 
 
1.5 Justificación del estudio 
 
Toda investigación está orientada a la resolución de algún problema; por 
consiguiente, es necesario justificar, o exponer, los motivos que merecen la 




La actual investigación ayudo a la mejoría del nivel de prestación a la clientela por 
la compañía  Pikeos S.A.C., mediante una mejor inspección , planificación  y 
organización de sus inventarios dentro de sus bodegas con esto apunta a ofrecer 
una buena calidad a la clientela final. 
1.5.1 Justificación Práctica 
 
Para Bernal (2010) se considera una justificación práctica, “Cuando su desarrollo 
ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone estrategias que al aplicarse 
contribuirían a resolverlo” (p.106). 
Durante se desarrolló el trabajo, mejoró el nivel del servicio a la clientela de la 
compañía Pikeos S.A.C, perfecciono la calidad de los despachos a través de la 
correcta inspección y la manipulación de la efectividad adentro de la bodega lo cual 
se originó disminuir los periodos de organización de mercancía, asegura un estado 
bueno del material a despachar lo cual origino que las prestaciones prospere 
ampliando sus ventas. 
 
1.5.2 Justificación Teórica 
 
La justificación teórica es la base de los programas de doctorado y algunos 
programas de maestría donde se tiene como objetivo la reflexión académica. 
(Bernal. 2010, p.106) 
Con el trabajo se pretende encontrar metodologías de manejo de inventarios 
apropiados con los cuales se puede a la mejoría de  la disposición de los insumos 
en las bodegas acudiendo a los intelectos teóricos de la gestión logística para 
determinar los problemas de la compañía. 
1.5.3 Justificación Metodológica 
 
En investigación científica, la justificación metodológica del estudio se da cuando el 
proyecto que se va a realizar propone un nuevo método o una nueva estrategia 




Para realizar las finalidades propuestas por el presente trabajo se recurrió a 
formular instrumentos para la medición de la constante independiente y la 
consecuencia que esta conlleva a la constante dependiente. Las herramientas 
usadas en este trabajo son destinados al juicio de especialistas. Mediante el 
programa SPSS, se determina la mejoría del nivel de prestaciones aplicando la 
gestión en la compañía  Pikeos S.A.C. 
1.5.4 Justificación Económica 
 
Según Castrillón (2009), “Es el enunciado de las relaciones uniformes entre 
fenómenos económicos. Señala que ante un determinado fenómeno (causa), se 
desencadena otro (efecto)” (p.6). 
Nuestro actual estudio es desarrollado con el fin  de la mejora de la gestión logística 
dado que a través del control se reducen los daños por malgaste del material, 
significa  una deuda económica hacia la compañía, el uso adecuado, permite 
disponer de los insumos ante la petición de la clientela, con ello permitimos 
aumentar las ventas y tener mayor rentabilidad para la compañía  Pikeos S.A.C. 
1.6 Hipótesis 
1.6.1 Hipótesis General 
X: La aplicación de la gestión logística mejora el nivel de servicio al cliente en el 
área de almacén de la empresa Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos. 
X0: La aplicación de la gestión logística NO mejora el nivel de servicio al cliente en 
el área de almacén de la empresa Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos. 
1.6.2 Hipótesis Secundario 1  
La aplicación de la gestión logística mejora la transportación en el área de almacén 
de la empresa Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos. 
 




La aplicación de la gestión logística mejora la disponibilidad del producto en el 
área de almacén de la empresa Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos. 
 
1.7 Objetivo 
1.7.1 Objetivo General 
Determinar en qué medida la aplicación de la gestión logística mejora el nivel de 
servicio al cliente en el área de almacén de la empresa Pikeos S.A.C 2018, 
Chorrillos. 
1.7.2 Objetivo Específico 1 
 
Determinar en qué medida la aplicación de la gestión logística mejora la 
transportación en el área de almacén de la empresa Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos. 
1.7.3 Objetivo Específico 2 
 
Determinar en qué medida la aplicación de la gestión logística mejora la 















































2.2 Diseño de investigación 
 
Tipo de estudio  
 
El estudio corresponde al tipo aplicativo. Según Hernández (2008), la investigación 
aplicada radica en utilizar los conocimientos obtenidos en las investigaciones en la 
práctica y con ello traer beneficios a la sociedad o un problema específico (p.286). 
El tipo del estudio del trabajo de investigación según su objetivo o propósito es de 
tipo aplicada porque permite solucionar problemas planteados con el uso de teorías 
existentes relacionada con las constantes presentadas en el estudio. 
 
Diseño de investigación 
 
El diseño de la aplicación es experimental de nivel cuasi experimental.  
“Los diseños cuasi experimentales también manipulan deliberadamente, al menos, 
una variable independiente para observar su efecto y relación con una o más 
variables dependientes” (Hernández, 2010, p. 148). 
 
Nivel de investigación 
 
El método es cuasi-experimental ya que se dirigirá deliberadamente la constante 
independiente (Gestión Logística) para estudiar las conclusiones que tiene sobre la 
constante dependiente (Nivel de prestación) en la compañia Pikeos S.A.C. 
 
Enfoque de la investigación Cuantitativo  
                                                               
Según Hernández Sampieri (2010)  
“Esta investigación se girará en torno a un enfoque cuantitativo, se recauda datos 








Sampieri, Fernández y Baptista (2014) sostuvo que el alcance longitudinal es aquel 
que medirá todo el proceso desde el inicio del mismo hasta llegar a su término, 
analizando todas las operaciones que en ella se presenten y participen. La 
investigación tiene un enfoque longitudinal, medirá el proceso de embotellado y la 



















2.2 Población y muestra   
 
2.2.1 Población. 
“Conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones. 
Las poblaciones deben situarse claramente en torno a sus características de 
contenido, de lugar y en el tiempo”. (Selltiz. 1980. Citado en Fernández, Roberto, 
Hernández, Batista y Carlos, Pilar. 2010. p. 174) 
El universo poblacional estará representado por veinticuatro semanas (12 semanas 
anteriores y 12 semanas posteriores) de la empresa Pikeos S.A.C., a quienes se 
les evaluará de acuerdo con las variables de estudio. 
 
2.2.2 Muestra 
Sera igual que los habitantes de 24 semanas divididas en 12 semanas antes de 
aplicar la investigación y 12 semanas después en la empresa Pikeos S.A.C, a 
quienes se les evaluará de acuerdo a las variables de estudio. 
 
2.3 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
 
2.3.1 Técnicas 
Sánchez y Reyes (2006) nos dicen que la técnica de recolectar información son 
aquellos medios por los cuales el investigador inicia la recopilación de la 
información solicitada de una determinada verdad de acuerdo a la finalidad del 
estudio. Las técnicas cambian y se eligen considerando el método de investigación 
que se emplee (p.49) 
Los métodos de recolectar información permiten alcanzar toda la información 
necesaria para realizar la investigación de la dificultad que se está estudiando por 
medio de la utilización de instrumentos que serán diseñados conforme a la técnica 






Los instrumentos utilizados para la respectiva recoger información fueron 
elaborados con el objetivo de cumplir las diferentes finalidades fijados en el estudio, 
y que primero serán validados. Para continuar, se pasa a describir las 
características correspondientes a cada uno de los instrumentos, además de la 
descripción del análisis de validez y confiabilidad de estos. 
 
2.3.3 Validez y confiabilidad. 
 
Validez. 
“La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento 
realmente mide la variable que pretende medir, la validación del instrumento será 
realizada mediante el juicio de tres expertos”. (Hernández, Roberto, Fernández, 
Carlos y Batista, Pilar. 2010. p. 201) 
 
Se empleara la validación del tema, empleando el juicio de tres especialistas para 
aprobar a las herramientas de la recolección del estudio. 
Mgtr. Marco Meza Velásquez.                                     (Metodólogo) 
Dr.     Luz Graciela Sánchez Ramírez.                         (Metodólogo) 
Mgtr.  Freddy Ramos Harada                                      (Metodólogo) 
 
Confiabilidad. 
“La confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al grado en que su 
aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales, este se 
determina mediante diversas técnicas, las cuales se comentarán brevemente 
después de revisar los conceptos de validez y objetividad”. (Hernández Sampieri, 
2010, p. 200) 
 
Se evalúa y calcula para todo instrumento de medición utilizando o administrando 
diversas herramientas, precisando hacia algunos. Así mismo, es frecuente que la 




2.4 Métodos de análisis de datos   
 
Examinando y procesando los datos recopilados se empleará el software 
estadístico SPSS versión 23 en español, estadística descriptiva y estadística 
inferencial. Las informaciones recolectadas con las encuestas serán vaciados en la 
hoja de base de datos del software estadístico, previo a ello se transcribirá todas 
las preguntas del cuestionario en la hoja de variables. 
2.4.1  Análisis descriptivos 
 
Wigodski (2010) manifiesta: Los análisis descriptivos son “procedimientos 
empleados para organizar y resumir conjuntos de observaciones en forma 
cuantitativa. El resumen se puede hacer en tablas, gráficos o valores numéricos los 
conjuntos de los datos que contienen observaciones de más de una variable 
permiten estudiar la relación o asociación que existe entre ellas” (p.21). 
Se empleó el programa Microsoft Excel con el fin de estudiar la información que se 
obtuvieron de la constante independiente (Gestión Logística) y la dependiente 
(Nivel de prestaciones de cliente) por medio de este análisis de datos se obtuvo 
diagramas que calculan el comportamiento de las constantes. 
 
2.4.2  Análisis relacionados con las hipótesis: 
 
Estadística inferencial 
A través del programa SPSS versión 25 se analizó la variable dependiente (Gestión 
logística) mostrando su comportamiento antes y después de aplicar la gestión 
logística, se realizó la prueba de normalidad y la comparación de las medias 
respectivas, utilizando estadígrafos en función de la dimensión de la prueba (Para 
la muestra de normalidad: Shapiro-Willk, hacia  la prueba de hipótesis el estadígrafo 




2.5 Aspectos éticos  
  
Para formular el estudio se tomó en consideración el respeto a la peculiaridad del 
conocimiento, las creencias morales, la responsabilidad social, la privacidad. La 






































3.1 Situación actual 
 
La proposición de mejoría consistió en aplicar la Gestión Logística en la compañía 
Pikeos S.A.C., debido a los frecuentes reclamos de los clientes, a continuación, una 
información general de la empresa donde se desarrolló la aplicación. 
Descripción situacional de la Compañía  
Pikeos SAC, es una compañía  pequeña de alimentos, fabricada en el 2001, se 
dedica a brindar servicios de Concesionario de Bebidas y Alimentos dentro de las 
instalaciones de diversas universidades, así como prestar servicios de alimentos 




Difundir la tradición de la cocina familiar mediante la cocina peruana y hacerla 
prevalecer. Ser uno de los pioneros en restaurantes con mayor costumbre en la 
sazón de la comida peruana, rescatando recetas antiguas en las distintas regiones 





Hacer que nuestros colaboradores desarrollen su capacidad creativa a favor del 
consumidor, ser una empresa innovadora, competitiva, productiva y dedicada a 
satisfacer plenamente a nuestros clientes. 
 
Asimismo, se muestra la representación gráfica del organigrama de la empresa 
Pikeos SA.C., el cual fue efectuado a criterio a la observación obtenida del modo 








Figura 1: Organigrama Antes 
 
 








































En el avance de este trabajo tiene el objetivo de aplicar la Gestión logística para la 
mejoría del nivel de prestación del consumidor mejorando los niveles en las 
compras, despachos y confiabilidad del inventario, que son los tres procesos que 
más deficiencias presenta la empresa PIKEOS S.A.C. 
Se seleccionó el trabajo que va a ser objeto de estudio a través de un flujograma 




La razón por la que se escoge este proceso de compras, inventario y despacho 
es porque genera deficiencias como: 
El desconocimiento de los productos, ubicaciones y mala preparación de los 
envíos, generados por el personal en las compras, en los inventarios, 




3.1.1 Propuesta de Investigación 
 
1. Ordenamiento de la zona de trabajo mediante aplicar de 
metodologías de clasificación, organización, limpieza y asi mantener 
ordenado el inventario por familia, modelo, marca y características ya 
sean vidrio o PET. Donde se aplicará la clasificación ABC y se pueda 
establecer un correcto uso de los productos por costo de inversión. 
2. Utilización de una ficha de inventario donde registraremos todas las 
mercaderías, detallando una breve descripción del producto y 
ubicación para facilitar la exactitud de las existencias. 
3. Se hará uso de un formato de ingreso y despacho de mercadería 
donde se definirá exactamente la fecha, cliente, cantidad y tipo de 
producto/familia, cantidad, donde será controlado por la persona 
encargada para evitar pérdidas. 
4. Utilización de un kardex el cual permitirá la inspección de los egresos 
e ingresos de mercaderías y así podremos tener el inventario 
confiable para cumplir con los requerimientos. 
 
A continuación, se presenta el diagrama del ABC para poder realizar una mejor 













Durante la reunión se logró obtener una respuesta positiva y el apoyo que se 
necesita para dar rienda suelta a la propuesta de mejora, es así como se llegó a 
establecer 3 puntos importantes (Confiabilidad del pedido, calidad de pedidos 
recibidos y cumplimiento del despacho), para dar inicio al plan de mejora, además 
dichos puntos con el tiempo se podrán ir mejorando, así como también se podrá 
complementar con otros requisitos hasta lograr un sólido Sistema de Gestión 
Logística  
Luego se elaboraron los formatos correspondientes para ir poniendo en práctica la 
implementación, con la ayuda de ellos se pudo obtener información de las 12 
semanas antes de la mejora y que a continuación se mostraran cuadros resumen 
con dicha información, que fueron visados por el encargado del área el Sr. Jesús 
Laserna. 
Variable Independiente – Gestión Logística 













Variable Dependiente – Nivel de servicio del cliente 
Tabla 3: Registro de resumen – Entregas a tiempo - Antes 
 





Ahora se pasará a describir cómo se llevó acabo cada uno de los 3 puntos 
establecidos:  
 
Calidad de pedidos recibidos  
 
Con respecto a este punto, se estimó que en promedio se deberían de inspeccionar 
los insumos y mercadería, los cinco días de la semana para poder verificar el 
estado.  
Cabe resaltar que estas inspecciones se realizaron dentro del horario de trabajo 
por lo tanto son inspecciones remuneradas. 






Confiabilidad del inventario 
 
Se llegó al acuerdo que obligatoriamente se desarrollará como mínimo (5) 
inspecciones de la calidad de los pedidos recibidos por semana, para que se pueda 
ver el estado del ingreso de los materiales e insumos a la empresa para poder 
repartir a los clientes. 
 






Nivel de cumplimiento de despacho 
 
Se concretó que a la semana se deben realizar 5 inspecciones como mínimo dentro 








Registro de entregas completos 
 
Lo que se busca es entregar completo los pedidos realizados por los clientes para 
que estos estén satisfechos y puedan seguir consumiendo los productos brindados 
por Pikeo´s S.A.C.  
 







Registro de entregas tiempo 
 
Lo que se busca es entregar a tiempo los requerimientos pedidos por la clientela 
















Como se puede observar, estos 3 puntos establecidos permitieron que la empresa 
Pikeo´s S.A.C. aumente el nivel en los clientes, con la finalidad de que no existan 
reclamos de los clientes. 
Al término del estudio nuevamente se realizó el análisis de la Línea Base para ver 
cuál fue el resultado, de igual forma se elaboró un cuadro resumen de las 12 
semanas después, de las constantes involucradas. 
 
Tabla 5: Variable Independiente – Gestión Logística 







Tabla 6: Registró de resumen – Confiabilidad del inventario – Después 
 
 





Variable Dependiente – Nivel de servicio del cliente 
Tabla 8: Registró de resumen – Entregas completo – Después 
 













Tabla 10: Calidad de pedidos recibidos 
 
Figura 3: Calidad de pedidos recibidos 
 
Interpretación: A través de la tabla N° 18 y el gráfico N°8, observamos que el 
promedio de la Calidad de pedidos Antes obtuvo como resultado un valor de 65% 
y el de las Calidad de pedidos Después obtuvo un valor de 93%, poniendo en 
evidencia un incremento del 22%, es decir se pudo llevar a cabo más 




















Tabla 11: Confiabilidad del inventario 
 
Figura 4: Confiabilidad del inventario  
 
Interpretación: A través del cuadro N° 19 y el esquema N° 9, se aprecia que el 
término medio de la Confiabilidad del inventario anterior obtuvo como resultado un 



















88%, poniendo en evidencia un incremento del 22%, debido a que anteriormente 









Interpretación: A través del cuadro N° 20 y el diagrama N° 10, observamos que el 
promedio del Nivel de cumplimientos de despacho Antes obtuvo como resultado un 
valor de 64% y del Nivel de cumplimientos de despacho Después obtuvo un valor 
de 82%, poniendo en evidencia un incremento del 18%, puesto que ahora se lleva 
un mejor cumplimiento de despacho. 
Tabla 12: Gestión Logística 
 




















Interpretación: A través de la tabla N° 21 y el gráfico N°11, observamos que el 
promedio de GL Antes obtuvo como resultado un valor de 28% y el de GL Después 
obtuvo un valor de 63%, poniendo en evidencia un incremento del 35%, debido a 
que ahora existe un plan de cómo se irá aplicando la gestión logística adentro de la 









Tabla 13: Entregas completas 
 
Figura 7: Entregas completas 
 
Interpretación: A través de la tabla N°24 y el gráfico N°12, observamos que el 
promedio de Entregas completo Antes obtuvo como resultado un valor de 51% y la 
de Entregas completo Después obtuvo un valor de 73%, poniendo en evidencia un 





















Tabla 14: Entregas a tiempo 
 
Figura 8: Entregas a tiempo 
 
Interpretación: A través de la tabla N°25 y el gráfico N°813 observamos que el 
promedio de Entregas a tiempo Antes obtuvo como resultado un valor de 50% y el 
Entregas a tiempo Después obtuvo un valor de 77%, poniendo en evidencia un 






















Figura 9: Nivel de servicio al cliente 
 
Interpretación: A través del cuadro N°26 y el gráfico N°14, observamos que el 
promedio del NSC Antes obtuvo como resultado un valor 26% y el NSC Después 







Con la finalidad objetivo de comparar la hipótesis general propuesta en este trabajo 
de estudio, es necesario precisar si la información obtenida competen las escalas 
del nivel de prestación al cliente anterior y posterior, cuentan con una conducta 
paramétrica, por tal caso que las series de los dos datos son en cantidad menor a 







INTERPRETACIÓN. De la tabla Nº29 la sig de NSC antes es < 0.05 y la sig NSC 
después > 0.05 por consiguiente los datos son NO PARAMÉTRICOS, por lo 
consiguiente mi validación de hipótesis se desarrollará usando Estígrafo 
WILCOXON. 
 
3.3.2 Validación de la hipótesis general 
Comprobación de la hipótesis general 
Ho: La aplicación de la gestión logística no mejoraría el nivel de servicio al cliente 
en el almacén de la compañía Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos. 
Ha: La aplicación de la gestión logística mejoraría el nivel de servicio al cliente en 
el almacén de la compañía Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos. 
Regla de decisión: 
Ho:   µNSCa ≥ µNSCd 








INTERPRETACIÓN: Del cuadro N°30, queda comprobado que el promedio de la 
NSC antes (35.92) es inferior que el promedio de la NSC después (56.58), por lo 
tanto, se acepta la hipótesis de estudio o alterna, por lo tanto queda comprobado 
que la aplicación de la Gestión Logística mejora el nivel de servicio al cliente en el 
área de almacén de la compañía  Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos. 
 
INTERPRETACIÓN: Del cuadro N°32, se comprueba que la significancia de la 
prueba de Wilcoxon, aplicada al nivel de servicio anterior y posterior es de 0.003,por 




acepta que la aplicación de la Gestión Logística mejorar el nivel de servicio al cliente 
en el área de almacén de la compañía Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos. 
3.3.3  Análisis de la primera hipótesis específica 
 
Ha: La aplicación de la Gestión Logística mejora la transportación en el área de 
almacén de la empresa Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos. 
 
INTERPRETACIÓN: Del cuadro N°35, se demuestra que µTa es (59.67), siendo 
menor que µTd (73.17), por lo tanto, se acepta la hipótesis del estudio o alterna (Ha), 
por lo tanto se comprueba que la aplicación de la Gestión Logística mejorara la 





INTERPRETACIÓN: Del cuadro N°37 comprobamos que la significancia de la 
prueba de Wilcoxon, aplicada a la transportación anterior y posterior es de 0.004, 
por lo tanto y de acuerdo con la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta que la la aplicación de la Gestión Logística mejorara la transportación en el 
área de almacén de la compañía  Pikeos S.A.C 2018, Chorrillos. 
3.3.4 Análisis de la segunda hipótesis especifica 
 
Ha: La aplicación de la gestión logística mejora la disponibilidad del producto en el 











De la tabla N°40, se comprueba que µDa es (60.67), siendo menor que µDd (77.33), 
por lo tanto, se acepta la hipótesis de estudio o alterna (Ha), por lo tanto, se 
comprueba que la aplicación de la gestión logística mejora la disponibilidad del 






INTERPRETACIÓN: Del cuadro N°42, comprobamos que la significancia de la 
prueba de Wilcoxon, aplicada a la disponibilidad anterior y posterior es de 0.002, 
por lo tanto con la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la 
aplicación de la gestión logística mejora la disponibilidad del producto en el área de 














































Del cuadro N°30 de la pág. 79, comprobamos que el promedio del nivel de 
prestación al cliente anterior a la aplicación que se propuso dio como resultado 
35,92 demasiado menor al promedio del nivel de prestación al cliente posterior a 
la aplicación el tratamiento que dio como resultado en 56,58 se evidencia una 
mejoría como resultado a la aplicación de la gestión logística, esto conviene con 
lo estudiado por Chávez en la tesis del estudio y que concluyo que la aplicación 
de la Gestión Logística apoya en intensificar el nivel de prestación de un 6.79% a 
9.04. 
Del cuadro N°35 de la pág. 80, comprobamos que el promedio de la 
transportación anterior de la aplicación de la propuesta dio como conclusión 59,67 
demasiado menor  al promedio de la transportación después de aplicar el 
tratamiento que resulta en 73,17, se evidencio una mejoría como resultado de la 
aplicación de la gestión logística esto conviene con lo estudiado por Muñoz en su 
tesis que forma parte del estudio y que termina en la aplicación de la gestión 
logística apoya en intensificar las incidencias de la transportación de un 89% a 
91%. 
Del cuadro N°40 de la pág. 82, comprobamos que el promedio de disponibilidad 
anterior de la aplicación de la propuesta dio como conclusión  60,67 demasiado 
mayor al promedio de la disponibilidad posterior a la aplicar del tratamiento que 
concluye en 77,33, comprobando una mejoría como resultado de la aplicación de 
la gestión logística esto coincide con lo estudiado por Bohórquez y Puello en la 
tesis que forma parte del estudio y que concluye que la aplicación de la gestión 














































La conclusión es que una buena gestión logística aumenta considerablemente el 
nivel de servicio del cliente acorde se pueda comprobar en la tabla N°30 de la pág. 
79, en donde el aumento es 20,66%. 
También, la conclusión  que la gestión logística buena aumenta considerablemente 
los indicadores de la transportación, acorde se pueda comprobar en el cuadro N°35 
de la pág. 80, donde la variable dependiente Nivel de prestación tuvo un incremento 
de 13.5%  
La conclusión de una buena gestión logística incrementa considerablemente los 
indicadores de la disponibilidad, acorde se pueda comprobar en el cuadro N°40 de 
la pág. 82, en donde la variable dependiente Nivel de prestación  tuvo un incremento 
















































Se sugiere continuar con la aplicación de la gestión logística enfocándose en la 
mejora, para lograr hacer un mejor servicio a los clientes, con ello continuar el 
ascenso de los indicadores del nivel de prestación de la compañía Pikeos S.A.C., 
lo cual permitirá continuar con la expansión en el mercado.  
 
Continuar con la aplicación de la gestión logística para el logro de la transportación, 
de esta manera los clientes estará satisfechos por la cantidad de entregas 
completas que ha sido planificado por la empresa para realizar el servicio cotizado. 
Continuar con la aplicación de la gestión logística para el logro de la disponibilidad 
enfocándose en las revisiones de la mercadería antes de salir a realizar a repartir 
lo solicitado por el cliente, ya que el logro de los objetivos proyectados dependerá 
de todos los encargados. De esta manera se logrará el posicionamiento en el 
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% Nivel de calidad de 
pedidos recibidos
%Nivel de confiabilidad del 
inventario
%Nivel de cumplimiento de 
despachos
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¿De qué manera la aplicación de la 
gestión logística mejora el nivel de 
servicio al cliente en el área de 
almacén de la empresa Pikeos S.A.C 
2017, Chorrillos?
Determinar de qué manera la 
aplicación de la gestión logística 
mejora el nivel de servicio al cliente 
en el área de almacén de la empresa 
Pikeos S.A.C 2017, Chorrillos.
La aplicación de la gestión logística 
mejora el nivel de servicio al cliente 
en el área de almacén de la empresa 
Pikeos S.A.C 2017, Chorrillos.
Almacenamiento
Diseño metodológico:
Experimental.   
  Nivel: 
 Cuasi -experimental
Distribución
Determinar de qué manera la 
aplicación de la gestión logística 
mejora la transportación en el área 
de almacén de la empresa Pikeos 
S.A.C 2017, Chorrillos.
La aplicación de la gestión logística 
mejora la transportación en el área 
de almacén de la empresa Pikeos 
S.A.C 2017, Chorrillos.
“La gestión logística es el 
proceso de planeación, 
instrumentación y control 
eficiente y efectivo en costo 
del flujo y almacenamiento de 
materias primas, de los 
inventarios de productos en 
proceso y terminados”. 
(Martin. 2011, p. 46).
El servicio al cliente, cuando se 
utiliza de forma efectiva, es 
una variable fundamental que 
puede tener un impacto 
importante sobre la creacion 
de la demanda y para 
mantener la lealtad del 
cliente(Ballou. 2004, pág. 92)
La gestion logística 
consiste en mejorar el 
flujo de materiales en toda 
la cadena de suministro 
desde el ingreso de la 
compra realizada hasta el 
despacho hacia los 
almacenes del cliente 
final.
El servicio al cliente 
presenta indicadores los 
cuales son la 
transportación y 
disponibilidad del 
producto e inventario, 
asimismo son consideradas 




12 semanas antes y 12 
semanas después
¿De qué manera la aplicación de la 
gestión logística mejora la 
transportación en el área de almacén 
de la empresa Pikeos S.A.C 2017, 
Chorrillos?
    Técnica de muestreo:   No 
hay muestreo 
¿De qué manera la aplicación de la 
gestión logística mejora la 
disponibilidad del producto en el 
área de almacén de la empresa 
Pikeos S.A.C 2017, Chorrillos?
Determinar de qué manera la 
aplicación de la gestión logística 
mejora la disponibilidad del 
producto en el área de almacén de la 
empresa Pikeos S.A.C 2017, 
Chorrillos.
La aplicación de la gestión logística 
mejorar la disponibilidad del 
producto en el área de almacén de la 
empresa Pikeos S.A.C 2017, 
Chorrillos.
Muestra
La muestra será igual a la 
población, 12 semanas 
antes y 12 semanas después
Técnica
Observación y Registro                                    
Instrumento: fichas de 
observación y hojas de 









Anexo 2: Diagrama de flujo del proceso Pikeos S.A.C. 
 
Operario/material/equipo 
Diagrama Nº:    1                     Hoja Nº:   1 RESUMEN 
Objeto: 
             ENTREGA DE PEDIDOS  
  
Actividad Actual Propuesto Economía  
Operación 7    
Transporte 2     
Actividad: 
                   OPERACIÓN   
Espera      
Inspección 2     
Almacena 1     
Método: Actual/Propuesto 
Distancia       
Lugar:    ALMACEN   Tiempo       
Operario:                 
EMILIO TURCO ARROYO   
Costo      
M Obra      
Compuesto por:   EMILIO TURCO           Fecha: 11/12/17 
Material       
Aprobado por:       L.R.P       Fecha: 11/12/17 
Total       
DESCRIPCIÓN d t   
        Observación 
 PRODUCTOS INGRESADOS AL 
ALMACEN   
      
  
      
  
PRODUCTOS  Y 
MERCADERIAS  
LLEVAR LA ORDEN DE COMPRA AL 
ALMACEN     
  
        
  
IDENTIFICAR LOS PRODUCTOS 
PERESIBLES Y NO PERESIBLES     
  
        
  
VERIFICAR LA CANTIDAD DE 
PRODUCTOS     
  
        
Inspección 
 SELECCIONAR LOS PRODUCTOS A 
DESPACHAR     
  
        
  
SEPARAR Y CONTAR LOS PRODUCTOS                 
ARMAR  JABAS CON LOS RESPECTIVOS 
PRODUCTOS     
  
        
OPERACION 
COLOCAR LOS PRODUCTOS SEPARADOS 
EN JABAS    
 
    
  
IDENTIFICAR LOS PRODUCTOS PARA 




VERIFICAR LA CANTIDAD ACORDE A LA 
ORDEN DE PEDIDO     
  
        
  
LLEVAR LA ORDEN AL AREA DE 
DESPACHO       
  
  
      
 
DESPACHAR AL SOLICITANTE LA ORDEN                











           Fuente: Empresa Pikeos S.A.C. 
 
 















































































































































































































































































































































Anexo N°6: Instrumentos llenados 
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